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TOM TAT

Bai bdo nay xdc dinh va do liwong mirc dé anh hirong cia Cac yéu té chinh dén 1ong trung
thanh doi véi thwong hiéu thdng qua méi quan hé B2B gia nha cung cap va nha phan phéi sdn
pham thudc bdo vé thuc vdt tai dong bang song Cu:u Long. Nghién cizu khao sat 245 nha phan
phai 1a khach hang mua va ban lgi san pham thudc bdo vé thuec vat ciia 6 thirong hiéu néi bat tai
dong bang séng Ciru Long. Cac phép phan tich ddanh gid dé tin cdy thong qua hé sé Cronbach’s
alpha, phan tich EFA, phan tich hai quy béi dioc sir dung. Két qua da xdc dinh 3 yéu to tac
déng tich cuc dén long trung thanh thwong hiéu theo thi tyr tam quan trong la: su hai long khach
hang, gia tri moi quan hé va hinh anh thiwong hiéu, trong dé sw hai 10ng ciia khdch hang c6 dwoc
la do chdt lwong san phdam, hoat dong chiéu th, gia ca, va chat hwong dich vu cia nha cung cap.
Két qua nghién cizu dan téi cac goi ¥ gigi phap cho cac nha qudn ly san xudt va cung cap san
pham thuéc bao vé thiee vat tai khu viec kinh doanh nay.

Tir khoa: Thurong hiéu, su hai long khéach hang, long trung thanh thirong hiéu, méi quan
hé B2B, thusc bao vé thuc vat.

ABSTRACT

The study determines and measures key factors that affect brand loyalty through the B2B
relationship between providers and distributors of pesticide products in Mekong Delta. Data
were collected by a survey of 245 pesticide distributor in Mekong Delta who have directly
bought pesticide products of 6 dominant brands and resell them in the delta market. Reliability
analysis by Cronbach’s alpha, EFA, and regression analysis were used to interpret the data. The
result identifies 3 factors that positively affect brand loyalty of distributors in the following order
of importance: customer satisfaction, relationship value and brand image, in which customer
satisfaction gains from product quality, promotion, price, and service quality of providers. The
findings raise managerial implications for producers of pesticide products to enhance brand
loyalty in this distribution area.

Keywords: Brand, Customer satisfaction, brand loyalty, B2B relationship, pesticide.

1. Giéi thiéu cdng ty san xuat va kinh doanh thubc bao vé
Tai khu vuc céc tinh dong bing séng thuc vat tap trung ngudn luc khai thac thi
Cuu Long, véi thé manh san xuat lda gao va  truong nay, mo rong hé thdng phan phdi va
cdy 4n trai nén kha ning tiéu thu san pham canh tranh véi nhau vo cling gay git. Su canh
thudc bao vé thyc vat (BVTV) rat Ion. Cac  tranh nay di dan dén cac cong ty giam doanh
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thu dang ké vi thuong xuyén mat khach hang
tir d6i tha nén tén kém chi phi rat 16n dé tim
kiém khach hang méi thay thé. Theo Kotler
(2003), chi phi thu hat mét khach hang maéi cé
thé 16n gap 5 lan chi phi gitr chan mot khéch
hang cii trung thanh. Nhu vay, nhim ton tai va
dang viing trén thi trudng canh tranh day khéc
liét, viéc duy tri va khai thac téi da cac khach
hang hién cd, tao mbi quan hé gan bo chia sé,
phét trién ho thanh khach hang trung thanh dé
tao doanh thu va loi nhuan trong hién tai va
trong lai 13 wu tién hang dau cua cac doanh
nghiép san xuat va kinh doanh thuéc bao vé
thuc vat. Theo théng ké caa Cuc Bao vé Thuc
vat (2013), ca nudc cd trén 142 coéng ty tham
gia thi trudng, bao gém 5 cong ty da quc gia,
4 cong ty nha nudc, 14 cong ty ¢ phan va 119
cong ty trdch nhiém hitu han. Trong d6 co 6
thwong hiéu nha cung cap la BVTV An Giang,
Khtr Trung Viét Nam, Bayer Viét Nam, Nong
Duogc Hai, BVTV Sai Gon, va Hoéa Nong Lua
Vang chiém phan nira thi phan toan nganh
(50,8%). Nhitng nha phan phdi cho cac thuong
hiéu thudc bao vé thuc vat nay c¢d kha ning tai
chinh manh, c6 ning lyc phan phéi san pham
rat tét. Ho c6 quan hé rat rong voi hé thong dai
ly cap 2 va nong dan tai dia phwong nén hiéu
rat rd nhu cau tiéu thu san pham ciia nha ndng.
Céac nha cung cap luén mong mudn duy tri
long trung thanh caa céc trung gian phan phdi
nay dé co thé thong linh duoc thi truong. That
vay, long trung thanh cia cac nha phan phdi
d6i voi thuong hiéu nha cung cap cé y nghia
séng con trong linh vyc kinh doanh loai san
pham dac thd nay. Vi thé, muc tiéu cua nghién
ctu 12 nham xéc dinh va do ludong mic do anh
huong cua cac yéu to chinh dén long trung
thanh caa nha phan phdi tai dong bang song
Ciru Long ddi voi thuong hiéu nha cung cap
thudc bao vé thuc vat, tir d6 giip céc doanh
nghiép san xuat kinh doanh thudc bao vé thuc
vat ¢6 thém co sd trong viéc thuc hién giai
phap duy tri va nang cao long trung thanh cua
khach hang trung gian.

2. Co sé ly thuyét va gia thuyét nghién
cuu

2.1. Thuwong hi¢u va long trung thanh
doi Vi thwong higu

Thuong hi¢u dugc khach hang danh gia
cao s& tao loi thé canh tranh béi vi su tin tudng
cua khach hang danh cho thuong hi€u do6 s€

cao hon so v6i thuong hiéu caa ddi tha (Lassar
va ctg, 1995). Theo Nguyén Pinh Tho va
Nguyén Thi Mai Trang (2002), thuong hiéu
dugc chia 1am 2 quan diém: Thuong hiéu 1a
mot thanh phan cua san pham va san pham la
mét thanh phan cua thuong hiéu. Nghién cau
nay chon hudng tiép can theo nghia san pham
la mot thanh phan cua thuwong hiéu nha cung
cap theo quan diém cua Aaker, 1996; Ambler
va Styles, 1996. Theo nghia nay, thuong hiéu
cua nha cung cip bao ham ca san pham, té
chire, con nguoi va biéu tuong, ching dap ung
nhu cau con ngudi ca vé lgi ich chirc ning va
loi ich tam ly.

Long trung thanh thwong hiéu: Khéach
hang dugc xem la trung thanh vai thuong hiéu
khi ho ¢6 xu hudng mua nhiéu san pham caa
mot thuong hiéu nao do va mua lap lai
(Chaudhuri, 1999). Khéach hang trung thanh
sin sang bo thoi gian, chi phi dé tim kiém
thuong hi¢u minh yéu thich va ho it nhay cam
véi cac chuong trinh chiéu thi cua ddi thu,
dong thoi ho gisi thiéu cho nhitng ngudi than
quen cua ho, mang lai khach hang mai cho
cong ty (Aaker, 1991). Trong béi canh thi
truong thudc bao vé thyc vat canh tranh gay
gat, long trung thanh dbi voi thuong hiéu nha
cung cap tré nén rat quan trong dé duy tri
khéch hang va chiém linh thi truong.

2.2. C4c yéu té anh hwéng dén long
trung thanh thwong hiéu

Hinh anh thwong hiéu ctia nha cung cap
tao cho nha phan phdi niém tin vé thuong
hiéu, yén tam vé trach nhiém cua nha cung cap
va két qua cua thuong vu véi nha cung cap nén
ho s& tiép tuc gan bd véi thuong hiéu nha cung
cap trong thoi gian tai.

Hinh dnh thwong hiéu thé hién niém tin
cua khach hang khi thuong hiéu d6 mang lai
gid tri ma cong ty da htra va dat lgi ich cua
khach hang Ién trén hét (Delgado va Munuera,
2001). Hinh anh thuong hiéu thé hién théng
qua danh tiéng x& hoi. Vi danh tiéng x& hoi giai
thich 1y do vi sao nguoi ta mua hay st dung
thuong hiéu d6 (Lassar va ctg, 1995). Hinh anh
thuong hiéu c6 tac dong tich cuc dén sy trung
thanh cua khach hang (Miremadi va ctg, 2011).
Trong nganh thubc bao vé thuc vat, thuong
hiéu ndao c6 uy tin d6i voi khach hang so voi
cac ddi thu canh tranh thi khach hang sé& trung
thanh hon d6i véi thuong hiéu d6 va nguoc lai.



TAP CHi KHOA HOC TRUONG DAI HOC MO TP.HCM - SO 10 (2) 2015 25

Gia thuyét H1 duogc dé xuat nhu sau:

H1: Hinh dnh thwong hiéu nha cung cdp
co tac dong tich cuc 1én long trung thanh cua
nha phan phai ddi véi thuwong hi¢u do.

Khi nha phan phdi nhan thire duoc gia tri
cua moi quan hé giita ho va nha cung cap, ho
lubn mudn duy tri 1au dai mdi quan hé dé va
tiép tuc tai mua.

Gia tri moi quan hé 1a su két hop tot
nhét gitra loi ich nhan duoc va chi phi bo ra
trong qua trinh hop tac giita nha cung cép va
nha phan phéi (Ulaga va Eggert, 2006). Méi
quan hé B2B (tr doanh nghiép dén doanh
nghiép) 1a mdi quan hé giira 2 thyc thé kinh
doanh nén yéu t4 sinh 16i - ca hai cung c6 loi -
rat quan trong ddi véi ho. Theo nghién ctiu cua
Price va Arnould (1999), su tuong tac giira
nha cung cap va nha phan phdi phat trién theo
thoi gian thi gia tri méi quan hé co thé phat
trlen gitra cac bén. Khi nha cung Cap duy tri
mdi quan hé 1au dai véi nha phan phéi sé tao
loi thé canh tranh va tao tién dé cua long trung
thanh (Ganesan, 1994). V¢i su canh tranh cua
nganh thUOc bao vé thuc vit, thuong hi¢u nha
cung cap nao co gia tri moi quan h¢ cao Vi
khéach hang thi khach hang sé gan bo lau dai
véi thuong hidu d6 va nguoc lai. Gia thuyét
H2 dugc dé xuat nhu sau:

H2: Gia tri moi quan hé giiza nha cung
cap va nha phan phdi ¢é tdc déng tich cuc 18n
long trung thanh cia nha phan phéi véi
thwong hiéu nha cung cdp.

Muén c6 dugc long trung thanh cua
ngudi mua, doanh nghiép can lam hai long ho.
Vi khéch hang hai long, ho s& c6 xu hudng
tiép tuc mua hang va con truyén miéng cho
nhirng nguoi quen cung mua (Zeithaml va ctg,
1996). Nguoc lai, khach hang khéng hai long
sau khi mua hang, ho sé& chon mua san
pham/dich vy ciia cong ty ddi thi.

Sw hai long khach hang la trang thai cam
gi4c cua con nguoi bat ngudn tir viéc so sanh
loi ich nhan duoc tir san pham hay dich vu so
voi nhitng ky vong cua nguoi do (Kotler,
2003). Theo Miremadi & ctg (2011) sy hai
Iong cua khach hang dugc xay dung dua trén
viéc doanh nghi¢p dap trng su ky vong, mong
doi cua khach hang va khach hang hai long vaoi
san pham, dich vu cua nha cung cap. Trong
mdi trudng canh tranh vo cing khéc liét trong
nganh thudc bao vé thuc vat, viéc tao sy hai

long khach hang 1a cuc ky quan trong déi véi
su ton tai va phat trién cua doanh nghiép vi su
hai long cua khach hang co6 tac dong truc tiép
1én long trung thanh thuong hi¢u (O’Loughin
va Coenders, 2004). Gia thuyét H3 duoc dé
Xuat nhu sau:

H3: Sir hai 1ong cia nha phan phéi cé
tac d¢ng tich cuc Ién long trung thanh vgi
thwong hiéu nha cung cap.

Tuy nhién sy hai long cua khach hang
trung gian (nha phan phéi) khong tu nhién ma
cd, do 1a do su nd lyc manh mé& caa nha cung
cap vai san pham va dich vu c6 chat luong tdt,
gia ca phu hop giup tao kha nang sinh 10i cho
d6i tac trung gian. Ngoai ra, chwong trinh
chiéu thi manh mé& hd trg nha phan phdi tiéu
thp dugc hang hoa thuong hiéu caa nha cung
cap.

Chdt hwong san pham dugc Zeithaml
(1988) dinh nghia nhu nhan thac cua khach
hang vé chat luong ndi chung hay su téi wu
ciia mot san pham so véi cac kha niang chon
lva khac. Cac nghién ctu trude day da cho
thiy chat lwong san pham 1a nguyén nhan dan
dén sy hai long khach hang (O’Loughin va
Coenders, 2004). Pé tao ra sy hai long cho
khach hang, cadc doanh nghiép khdng ngung
nang cao chat luong san pham dé dap ung nhu
cau khach hang. Vi khach hang c6 cam nhan
dugc chat lugng san pham thi mai quyét dinh
tiéu dung hay khong tiéu dung san pham Vi
vay, chit luong san pham tot 1a yéu t tac
dong dén sy hai long cua khach hang. Gia
thuyét H4 duoc dé xuat nhu sau:

H4: Chat lwong san phdam c¢6 tdc dong
tich cuc I1én sy hai long cua nha phan phdi Véi
thwong hiéu nha cung cap.

Chadt hwong dich vu 12 muc d6 khéac nhau
gitta sy mong doi ciia nguoi tidu dung vé dich
vu va nhan thuc cua ho vé két qua cua dich vu
(Parasuraman va ctg, 1988). Theo Miremadi &
ctg (2011), trong quan hé B2B dé dam bao
chat lugng dich vu tét thi nha cung cap phai
cung cap day du sé luong theo don hang va
dung thoi gian cho khach hang. Cronin va
Taylor (1992) cho rang chat lwong dich vu la
nguyén nhan din dén sy hai long caa khach
hang. Boi vi khi sir dung dich vu khach hang
cam nhan duoc dich vu ¢ chat luong cao thi
ho s€ hai long vai dich vu d6 va nguoc lai.
Nhu vdy, dé khach hang hai long véi mot



26 TAP CHI KHOA HOC TRUONG DAl HOC MOTP.HCM-5O10(2) 2015

thwong hiéu nha cung cap thudc bao vé thuc
vat nao d6 thi thuong hiéu d6 phai co chat
lwong dich vy tét. Gia thuyét H5 duoc dé xuit
nhu sau:

H5: Chat heong dich vu ¢6 tic dong tich
cuc |én sy hai 1ong cua nha phan phéi doi véi
thwong hiéu nha cung cdp.

Gia ca dugc hinh thanh trén co so gia
thyc cuia san pham va gia tham chiéu cua
khach hang (Winer, 1986). Theo Sproles va
Kendall (1986), gia ca 1a mot chi sé cua chat
lwong, uy tin. Mot san pham cé chat luong
cao, mang lai nhiéu loi ich s& duoc gan vai y
niém co y nghia tét. Theo nghién ctu cua
Anderson va ctg (1994) gia ca la yéu té quan
trong cua su hai long déi véi khach hang, boi
vi bat ctr khi nao ngudi tiéu dung danh gia gia
tri cia mot san pham hay dich vy, ho thudng
cam nhan vé gia. Khi khach hang trung gian
cam nhan ho dang nhan dwoc mic gia dau vao
phu hop gidp ho kinh doanh c6 1oi thi ho to ra
hai long va nguoc lai. Gia thuyét H6 duoc dé
Xuat nhu sau:

H6: Gia ca san pham/dich vu phi hop
co tac dong tich cuc Ién sy hai long cua nha
phan phoi doi véi thirong hiéu nha cung cap.

Hoat dong chiéu th; 1a hinh thirc doanh
nghi¢p thong tin, thuyét phuc, nhac nho khach
hang gian tiép hoac truc tlep vé thuong hiéu
cua doanh nghiép (Lé Thé Giai va ctg, 2011).
C6 nhiéu cdng cu trong chiéu thi nhung dic
thi ddi voi nganh BVTV thi quang céo,
khuyén mai va quan hé cong chiing duge danh
gia la ba cdng cu miii nhon cua chiéu thi dugc
cac cong ty sur dung dé quang ba thuong hiéu
caa minh. Khi khach hang trung gian c6 thai
do6 tich cuc véi cac hoat d@ong chiéu thi cua
mot thuong higu nha cung cap nao do thi ho s&
cam nhan duoc nhirng loi ich ma thuong hiéu
d6 mang lai cho minh so véi cac thuong higu
khac. Nhu vay, hoat dong chiéu thi cua thuong
hiéu nha cung cip ¢ tac dong tich cuc dén sy
hai 1ong cua khach hang ddi véi thuong hiéu.
Gia thuyét H7 duoc d& xuat nhu sau:

H7: Hoat dong chiéu thi cé tac déng
tich cuc 18n si hai long cia nha phan phéi doi
Véi thwong hiéu nha cung cdp.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctu dugc thuc hién théng qua
hai giai doan l& nghién ctru so bo va nghién
ctru chinh thae. DAu tién, nghién ciu so bo Voi

phuong phap thao luan tay d6i 15 nha phan
phdi thude bao vé thyuc vat tai dong bang séng
Cuu Long nham xac dinh cac thwong hiéu nha
cung cap thudc bao vé thuc vat cd uy tin va
duoc nhiéu ngudi biét dén bao gom (1) BVTV
An Giang, (2) Khir Trung, (3) Bayer VN, (4)
Nong Dugc Hai, (5) BVTV Sai Gon, va (6)
Lda Vang.

Thang do duoc xay dung dua trén co so
ly thuyét va ké thira cac nghién ctu cua
Nguyén Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang
(2002); O’Loughin va Coenders (2004);
Miremadi va ctg (2011). Céac thang do dugc
diéu chinh, b4 sung théng qua qué trinh nghién
ctu so bd dinh tinh cho phu hop véi suy nghi
va hanh vi cia nha phan phéi thubc bao vé
thuc vat. Két qua bang cau hoi chinh thac
dugc hinh thanh gdm 35 bién quan sat phan
anh 7 bién doc lap - Chat luong san pham
(CLSP1 > CLSP8), gi4 ca (GC1 > GC3),
hoat dong chiéu thi (HDCT1 > HDCT6), chat
lwong dich vu (CLDV1 - CLDV5), su hai
Iong cua khach hang (HLKH1 - HLKHS3),
hinh anh thuong hiéu (HATH1 > HATHS),
gia tri mdi quan hé (GTQH1 > GTQH4); va 2
bién phu thuoc lan luot 1a sy hai long khach
hang c6 3 bién quan sat (bién nay vira 1a bién
doc lap vira 1a bién phu thuoc) va trung thanh
thuong hiéu c¢6 3 bién quan sat (TTTH1 >
TTTH3). Trong d6 c6 20 bién quan sat
(CLSP1, CLSP2, CLSP3, CLSP4, CLSP5,
CLSP7, GC1, GC3, HDCT5, HDCTS6,
CLDV3, CLDV4, CLDV5, HLKH2, HATH?2,
HATH3, HATH4, GTQH3, GTQH4, TTTH3)
da duoc bd sung va chinh sira phi hop véi ngi
canh nghién ctu. Tat ca céc bién quan sat
dugc do luong trén thang do Likert 5 diém tir
1= hoan toan khong dong ¥ dén 5 = hoan toan
déng y. Gia dinh X 1a mot trong sau thuong
hiéu nha cung cip thudc bao vé thuc vat duoc
céc dap vién quan tam nhat (xem Bang 1).

Sau d6, nghién cttu chinh thuc duoc
thuc hién bang phuong phap thuan tién véi
kich thudc mau theo ké hoach 1a 250 nha phan
phdi san pham thubc bao vé thuc vat tai dong
bang séng Ctru Long. Dap vién 1a ngudi dung
tén trén gidy phép kinh doanh tir 2 niam trg 1én
va d3 mua hang truc tiép tir 6 thwong hiéu trén.
Dir liéu thu thap duoc tién hanh phong van
tryc tiép va phéat bang cau hoi cho déap vién tu
tra loi. Sau khi tién hanh loai bo nhiing bang
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tra 1oi khdng hop 18, két qua c6 245 bang cau  hoda, 1am sach, phan tich va xt 1y dit liéu bang

hoi dat yéu cau dugc dwa vao nhap liéu, ma  phan mém SPSS 20.0.

Bang 1. Thang do cac khai niém nghién ciu

Céac khai niém chinh Ky hiéu
Chit lwgng sian pham CLSP
Chit Iwong san pham ciia X mang lai su tiét kiém. CLSP1
Chat lugng san pham caa X mang lai sy an toan. CLSP2
Chit Iwong san pham cua X ¢6 hiéu luc kéo dai. CLSP3
Cong dung san pham caa X phong trir dich hai hiéu qua. CLSP4
Chat lugng san pham cua X rat 6n dinh. CLSP5
Chit lwong san pham cua X rat déng tin cay. CLSP6
Bao bi san phim cua X c¢6 huéng dan sir dung rd rang. CLSP7
Bao bi san pham cua X trong rat bat mat. CLSP8
Chét lwgng dich vu CLDV
Giao hang cua X diy du theo don hang. CLDV1
Hang héa cua X dap wng rat kip thoi. CLDV2
Hoi thao tap huan cua X rat thuong xuyeén. CLDV3
Nhan vién cia X hd trg ban hang cho dai ly rat thuong xuyén. CLDV4
Cham soc sau ban hang cua X rét tét. CLDV5
Giaca GC
Gia cua san pham va dich vy X so véi chat lwong 13 hop ly. GC1
Gia cua san pham va dich vu X c6 tinh canh tranh cao. GC2
Gia cua san pham va dich vy X rit 6n dinh. GC3
Hoat dong chiéu thi HDCT
CAc quang c4o cua X rat hip dan. HDCT1
Tai rat thich cac quang céo cua X. HDCT2
Céc chuong trinh khuyén mai cua X hap dan. HDCT3
Tbi thich tham gia cac chuong trinh khuyén méi cua X. HDCT4
Hoat dong quan hé céng chiing cta X thu hit sy chl y caa doanh nghiép toi. HDCT5
T6i rét thich cac hoat dong quan hé cong chiing ciia X. HDCT6
Sw hai Iong cia khach hang HLKH
Thuong hiéu X dap ung duoc nhitng ky vong ctaa doanh nghiép toi. HLKH1
Doanh nghiép t6i rat hai 1ong véi san pham va dich vy cta thuong hiéu X. HLKH2
Nhin chung, doanh nghiép t6i rat hai long khi hop tac kinh doanh vai X. HLKH3
Hinh anh thwong hiéu HATH
Thuong higu X rat dang tin cay. HATH1
Thuong higu X ¢d san pham rat da dang. HATH2
Thuong higu X ¢6 nguon goc xuat xa san pham dang tin cay. HATH3
Thuong hiéu X c6 d6i ngli quan ly gioi. HATH4
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Céac khai niém chinh Ky hiéu
Thwong hiéu X cé thanh tich cao trong nganh thudc bao vé thyc vat. HATH5
Thuong higu X gan lién véi trach nhiém vai cong dong. HATHG6
Gia tri méi quan hé GTQH
Quan hé kinh doanh véi X dem lai gia tri cho chung t6i nhu mong dgi. GTQH1
Quan hé kinh doanh véi X dem lai cho ching téi nhiéu loi ich hon 12 chi phi. GTQH2
Quan hé véi X gidp viéc kinh doanh cua ching t6i tét dep hon. GTQH3
Quan hé kinh doanh lau dai véi X dem lai nhiéu lgi nhuan cho ching tbi. GTQH4
Long trung thanh thuwong hi¢u TTTH
X 12 lya chon dau tién cua doanh nghiép tdi khi ¢ nhu cau. TTTH1
Doanh nghiép t6i s& khong mua san pham tir nguon khac néu X dang c6 san. TTTH2
Doanh nghiép t6i s& wu tién giGi thidu X dén vai khach hang cua ching toi. TTTH3

Kiém dinh d¢ tin cay cua thang do qua
hé s Cronbach’s alpha, phan tich nhan t6
EFA, va phan tich 2 mé hinh héi quy boi duoc
sir dung dé kiém dinh 7 gia thuyét nghién ctu.

4. Két qua nghién cieu

4.1. Kiém dinh @ tin cdy ciia thang do

Két qua kiém dinh do tin cay cua thang
do thong qua hé s6 Cronbach’s alpha ta di loai
di 4 bién quan sat khong dat yéu cau (CLSP1,
CLSP8, CLDV5 va HATH®6) do hé ) tuong
quan bién tong nho hon 0,3 (Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). Nhu vay, mo
hinh con lai 34 bién quan sat thé hién 8 khai
niém nghién ctu (hé s Cronbach’s Alpha caa
céc thang do déu I6n hon 0,7) duoc ding cho

phén tich nhan t6 tiép theo (Bang 2).

4.2. Phan tich nhan té

Két qua phan tich nhan t6 EFA cho
thang do cac yéu té anh hudng dén sy hai long
khach hang (Bang 2) cho thay, c6 4 yéu tb
(chat lwong san pham, gi4 ca, hoat déng chiéu
thi, chat lugng dich vu) duoc trich tai gia tri
Eigenvalues 16n hon 1 véi tong phuong sai
trich dat 57,329%. Cac hé sb tai nhan t6 cua
céc bién nay dao dong trong khoang 0,597 —
0,761. Phan tich nhan t5 cho 3 bién quan sét
cua bién phy thudc su hai 10ng khach hang da
trich ra 1 yéu t6 véi tong phuong sai trich
74,872%. Hé sb tai nhan té caa 3 bién quan sat
nay déu 1on hon 0,8.

Bang 2. Két qua phan tich nhan té “Cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai I1ong caa khach hang
trung gian”

g Nhan té )
Bién quan sat Tén nhén to
1 2 3 4
CLSP2 0,614
CLSP3 0,597 . .
Chat lugng san pham (CLSP)
CLSP4 0,652 % phuong sai trich = 8,780
CLSP5 0,752 Cronbach's Alpha = 0,817
Tri trung binh = 2,997
CLSP6 0,704
CLSP7 0,697
GC1 0,761 Giaca (GC)
% phuong sai trich = 5,366
Ge2 0,705 Cronbach's Alpha = 0,754
GC3 0,726 Tri trung binh = 3,039
HDCT1 0,611 Hoat d6ng chiéu thi (HDCT)
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) Nhan té )
Bien quan sat Tén nhén to
1 2 3 4
HDCT?2 0,739 % phuong sai trich = 36,858
Cronbach's Alpha = 0,838
HDCT3 0,717 Tri trung binh = 2,939
HDCT4 0,642
HDCT5 0,689
HDCT6 0,625
CLDV1 0,691 .
Chat lugng dich vy (CLDV)
CLDV2 0,698 % phuong sai trich = 6,326
CLDV3 0,610 Cronbach's Alpha = 0,753
Tri trung binh = 2,981
CLDV4 0,743
HLKH1 0,893 Su hai long khach hang (HLKH)
% phuong sai trich = 74,872
HLKH2 0,854 Cronbach's Alpha = 0,832
HLKH3 0,849 Tri trung binh = 3,449

Két qua phan tich nhan té6 EFA cho
thang do cac yéu t6 anh huong dén long trung
thanh thwong hiéu (Bang 3) cho thay, ¢ 3 yéu
t6 (su hai long cua khach hang, hinh anh
thuong hiéu, gia tri mdi quan hé) duoc trich tai
gia tri Eigenvalues 16n hon 1 véi tong phuong
sai trich dat 62,186%. Céac hé sb tai nhan t6

cua c4c bién nay dao dong trong khoang 0,598
— 0,823. Phan tich nhan té cho 3 bién quan sat
cua bién phy thudc trung thanh thuong hiéu da
trich ra 1 yéu t6 véi tong phuong sai trich
73,359%. Hé sd tai nhan t6 cua 3 bién nay déu
I6n hon 0,8.

Bang 3. Két qua phan tich nhan t6 “Céc yéu té anh huéng dén 1ong trung thanh doi véi
thwong hiéu caa nha cung cap”

. ) Nhan té Y
Bién quan sat Tén nhan to
1 2 3
HLKH1 0,782 Su hai long cua khach hang (HLKH)
% phuong sai trich = 8,830
HLKH2 0,725
Cronbach's Alpha = 0,832
HLKH3 0,823 Tri trung binh = 3,449
HATH1 0,598
HATH?2 0,766 Hinh anh thuong hiéu (UTTH)
% phuong sai trich = 42,448
HATHS 0,731 Cronbach's Alpha = 0,805
HATH4 0,705 Tri trung binh = 2,878
HATH5 0,667
GTQH1 0,676 e
Q Gié tri moi quan h¢ (GTQH)
GTQH2 0,766 % phuong sai trich = 10,909
GTQHS3 0,659 Cronbach's Alpha = 0,756
Tri inh = 2,97
GTQH4 0.736 ri trung bin ,979
TTTH1 0,873 Long trung thanh thwong hiéu (TTTH)
% phuong sai trich = 73,359
TTTH2 0,845 o phuong ’
Cronbach's Alpha = 0,818
TTTH3 0,852 Tri trung binh = 3,419
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Nhu vay, két qua tai Bang 2 va Bang 3
két luan riang cac nhan té dai dién cho cac khai
niém nghién ctu c6 tinh nhat quan noi tai va
do tin cay cao thich hop cho cac phan tich tiép
theo.

Phén tich twong quan giita cac bién doc
lap vai nhau va gitra cac bién doc lap vai bién

phu thudc cua 2 md hinh hdi quy boi (Bang 4)
cho thay, hé sb twong quan dao dong tir 0,437
dén 0,762 va muc y nghia (Sig. = 0,000) déu
nhé hon 0,01, nén twong quan co6 y nghia
thdng ké giita bién doc 1ap va bién phu thudc
véi @6 tin cay 99%.

Bang 4. Ma tran twong quan giita cac bién nghién ciru

Mo hinh héi quy 1 CLSP GC HDCT CLDV HLKH
Chét luong san phim (CLSP) 1 0,538 0,513" 0,480 0,612"
Gié ca (GC) 1 0,560 0,437 0,606
Hoat dong chiéu thi (HDCT) 1 0,599 0,632"
Chit lugng dich vu (CLDV) 1 0,555
Su hai long khéch hang (HLKH) 1

M hinh héi quy 2 HLKH UTTH GTQH TTTH

Su hai long khach hang (HLKH) 1 0,559 0,552 0,762"
Hinh anh thuong hiéu (HATH) 1 0,493 0,567
Gid tri mdi quan hé (GTQH) 1 0,591
Trung thanh thwong hiéu (TTTH) 1

Ghi chii: ** Tuwong quan Pearson c6 y nghia thong ké ¢ mizc 0,01; n = 245

Céc hé sé tuong quan giita cac cap bién
déu nho hon hé¢ sb diéu kien 0,85 (John &
Benet-Martinez, 2000) mét lan nira cho thay
gia tri phén biét gitra cac khai niém nghién ctu
da dat dugc va phu hop cho phan tich hdi quy
tiép theo.

4.3. Kiém dinh gid thuyét

Mb hinh hdi quy boi thir 1 thé hién cac
yéu té anh huong dén su hai long khach hang
(Bang 5) ta thiy R? didu chinh 1a 0,561. Tuc l1a
56,1% su bién thién cua sy hai 1ong khach hang
duoc giai thich bai 4 bién doc lap chét luong san
pham, gi& ca, hoat dong chiéu thi va chét lugng

dich vu. Muc y nghia cua F = 0,000 < 0,01, nén
két luan mé hinh xay dung pht hop véi dir liéu
thu thap. Hé s6 Beta chuan hoa cac bién doc
lap dat tir 0,164 dén 0,269 v6i muc v nghia
nho hon 0,01. Do d6, ta c6 thé khang dinh cac
bién doc lap co tac dong clng chiéu 1én sy hai
Iong khach hang vai do tin cay 99%. Muc do
anh huong cua 4 yéu té dén sy hai long khéch
hang dugc sap xép theo thir ty tir cao dén thap
la: chat lwong san pham (B = 0,269), hoat dong
chiéu thi (B = 0,258), gia ca (B = 0,244) va
chat luong dich vu (B = 0,164). Nhu vay, cac
gia thuyét H1, H2, H3, H4 duoc chap nhan.

Bang 5. Két qua kiém dinh gia thuyét cac yéu té anh hwéng dén sw hai 1ong khach hang

Gia thuyét Bién déc lap Chuzent?]éa Giatrit | Mikcy nghia VIF Két luan
H1 Chit luong san phiam 0,269 4,980 0,000 1,624 | Chip nhan

H2 Giaca 0,244 4,453 0,000 1,672 | Chip nhan

H3 Hoat dong chiéu thi 0,258 4,366 0,000 1,946 | Chip nhan

H4 Chit luong dich vu 0,164 2,996 0,003 1,673 | Chip nhan

Bién phu thudc: Sy hai long khach hang | R? diéu chinh = 0,561; Gia tri F = 78,810, muc ¥ nghia cua F = 0,000
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M6 hinh hdi quy boi thar 2 thé hién cac
yéu t6 anh huong dén 10ng trung thanh thuong
hiéu. Bang 6 cho thiy R? diéu chinh la 0,632.
Tac 1a 63,2% sy bién thién cua long trung
thanh thuwong hiéu duoc giai thich bai 3 bién
doc lap su hai long khach hang, hinh anh
thuong hiéu va gia tri méi quan h¢. Hé s6 Beta
chuan héa cac bién doc lap dat tir 0,149 dén
0,566 véi p<0,01. Do do, ta co thé khang dinh

cac bién doc lap co tac dong cung chiéu 1én
Iong trung thanh thuong hiéu véi do tin cay
99%. Mirc do anh huong cua 3 yéu té dén long
trung thanh thuong hiéu dugc sip xép theo thi
ty giam dan 1a; sy hai long khach hang (B =
0,566), gia tri méi quan hé (B = 0,205) va hinh
anh thuong hiéu (B = 0,149). Nhu vay, cac gia
thuyét H5, H6, H7 dugc chap nhan.

Bang 6. Két qua kiém dinh gia thuyét cac yéu t6 anh hwéng dén trung thanh thwong hiéu

Gia e A 1A Beta c s L, - X A
thuyét Bien dgc lap chuin héa Giatrit Mirc y nghia | VIF | Két luan
H5 | Su hai long khach hang 0,566 11,159 0,000 1,707 | Ch4p nhan
H6 | Uy tin thwong hiéu 0,149 3,074 0,002 | 1,566 | Chap nhan
H7 | Giétri mi quan hé 0,205 4,236 0,000 | 1,549 | Chap nhan

2 A ” _ . -z . _ , , ~ 5
Bién phu thudc: Long trung thanh thuong hiéu E:%%%O(:hmh = 0,632; Gia tri F = 140,948, mirc § nghia cia

Hé s6 VIF cua cac bién doc lap cua hai
md hinh héi quy bdi déu nho hon 2 cho thiy
hién tuong da cong tuyén khong dang ké, nén
khong 1am sai léch két qua cua hai mé hinh.

5. Két luan va goi v giai phap

Bai viét nay xac dinh va do luong mic
d6 anh huong cua cac yéu té chinh dén long
trung thanh cua nha phan phéi tai dong bing
séng Ciru Long d6i véi thuong hiéu thube
BVTV. Két qua kiém dinh cho thiy 7 gia
thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7 déu dugc
chap nhan. C6 3 yéu té chinh tac dong dén
long trung thanh d6i véi thuong hidu ciia nha
cung cap, trong dé sy hai long cua khach hang
trung gian c6 anh huong manh nhét, ké dén la
gia tri mdi quan hé va cudi cung la uy tin
thuong hiéu. Sy hai long cua khach hang trung
gian xuat phat tir yéu té chat luong san pham,
hoat dong chiéu thi, gi4 ca va chat luong dich
vu. Phat hién méi cua nghién cau nay la gia tri
mdi quan h¢ giita nha cung cip va nha phan phéi
da dong gop dang ké vao long trung thanh doi
véi thuong hiéu caa nha cung cap. Néu nghién
cau cua Miremadi va ctg (2011) trong thi
truong B2B nganh vat liéu x&y dung tai Iran
thi “quan hé ca nhan” khong anh huong dén
long trung thanh thuong hiéu cua khach hang
thi trong nghién ctru nay “gia tri mbi quan h¢”
c6 anh huong dang ké dén long trung thanh
thwong hiéu cua khach hang. Gié tri méi quan
hé dem lai nhiéu loi ich va lgi nhuan hon trong
qua trinh hgp tac nén anh huong rd rét hon

quan hé ca nhan. Cac nha phan phdi thubc
BVTV tai dong bang séng Ctru Long danh gia
c4c yéu t6 anh huéng dén sy hai long va trung
thanh thwong hiéu voi diém trung binh chi
xoay quanh mic 3. Do dé, cac nha cung cap
can phai cai thién rat nhiéu thi méi c6 thé nang
cao long trung thanh d6i véi thuong hiéu nha
cung cap thudc bao vé thuc vat trong bdi canh
canh tranh khéc liét ciia nganh nhu hién nay.

Duya trén két qua nghién ctu dat duoc,
mot sé goi y giai phap quan ly cho cac nha
cung cdp nham duy tri va nang cao long trung
thanh cua cac nha phan phdi tai dong bang
song Ciru Long nhu sau:

Thet nhdt, nang cao long trung thanh cia
khach hang théng qua viéc lam cho khéch
hang hai long, bao gom:

(i) nang cao chit luong san pham thudc
bao vé thyc vat: Pé chat luong san pham on
dinh cac cong ty phai thuong xuyén danh gia,
tham dinh, lua chon va ky két hop dong voi
mot sé nha cung cap nguyén liu nuoc ngoai
c6 uy tin. Bén canh d6, cong ty can phai dau tu
nghién ctu va phaét trién cac san pham mai, 6
thé phdi hop véi cac truomg dai hoc, vién
nghién ctru va déi tac nudc ngoai nghién cau
tao ra san pham méi chat luong cao c6 hiéu
luc kéo dai, phong trir dich hai hiéu qua, san
pham sinh hoc an toan cho méi truong. (ii)
Nang cao hoat dong chiéu thi nhu quang cao
qua dai phat thanh va truyen hinh dia phuong.
C4c mau quang cao can c6 noi dung gan giii
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v6i cong viéc nha néng, két hop quang céo
dudi dang phéng su dé nhan vat cé uy tin noi
t6t vé san pham thi khach hang s& tin tuéng
hon. Cac chuong trinh khuyén mai ngian han
vao céc dip 12 tét, diu vu nén ap dung cho cac
nha phan phéi cap 1, cap 2. Viéc tai trg cho
c4c hoat dong van hoa thé thao tai dia phuong
va céc budi hoi thao chuyén dé& “Ban nha
nong”, “Hanh trinh cay lua khoe”, “Cung nong
dan ra déng”, v.v... tao su quan tdm cua cong
ching ddi voi thuong hiéu cong ty. Ngoai ra,
cac hoat dong nay ciing nén cung cap thong tin
dé khach hang phan biét duoc hang that va
hang gia, gilp cbng ty nang thém uy tin
thuong hiéu cta minh. (iii) Xay dung gi& ban
san pham phl hop Vvéi chinh sach “mot gia”
thdng nhét d6i véi moi nha phan phdi tai khu
vuyc dong bang séng Ctu Long dam bao gia
ban 6n dinh, canh tranh va hop ly. (vi) Nang
cao chit luong dich vy bang cach dap ung
hang hoa day du, kip thoi cho khach hang, tap
huan hoi thao thudng xuyén cho cac nhan vién
hd tro tu van Kk thuat va ban hang (cua nha
phan phdi) mét cach chuyén nghiép.

The hai, nang cao gia tri moi quan hé
g6p phan tgo nén 1ong trung thanh khach
hang, cac nha cung cap can xay dung chinh
sach ban hang hiéu qua, phan chia va kiém
soat t6t khu vuc ban hang cia cac nha phan
phdi. Pong thoi cung cap san pham c6 chat
lugng, c6 trach nhi¢m giai quyét sy cd phat
sinh, tim hiéu nhu ciu, nguyén vong cia nha
phan phéi va dap ng kip thoi. Ban lanh dao
nha cung cip nén thuong Xuyen tham Vleng
khach hang, nén cung cap cac loi ich vat chat
va tinh than cho khach hang trung gian qua
viéc to chirc nhitng chuyén du lich nuéc ngoai,

ting qua nhan dip sinh nhat, 18 tét,... dé that
chat méi quan h¢ xa hoi va ca nhan. Tur do, cac
nha phan phéi thay dugc loi ich khi hop tac
VGi nha cung cap nay so véi cac nha cung Cap
khéc nén ho s& tap trung gidi thiéu san pham,
ban hang va gan bo lau dai voi thuong hiéu
nha cung cap do.

Thur ba, nang cao hinh anh thuong hiéu,
nha cung cap khdng nhitng cung cip san pham
va dich vu chat lugng tét ma con phai thuc
hién dang cam két, ¢6 trach nhiém doi véi nha
phan phdi trung gian va khach hang cudi cung
caa minh. Nha cung c4p can tao su tin cay ddi
Vi ho, x&y dung van hda doanh nghiép hudng
vé khach hang, dao tao can bo quan ly gioi,
phan dau dat thanh tich cao trong nganh nhu:
Cup vang TOPTEN thuong hiéu Viét, danh
hiéu Ban Nha Néng Viét Nam,...dé khach
hang cam thay ty hao va hanh dién khi phan
phdi san pham thuong hiéu caa nha cung cap.
Tur d6, ho s€ trung thanh lau dai véi thuong
hiéu nha cung cap.

Nghién ctu nay tap trung vao méi quan
hé B2B (doanh nghiép va doanh nghiép) hon
la B2C (doanh nghiép va nguoi tiéu dung), vi
thé trong tuong lai c6 thé ma rong nghién ctu
Iong trung thanh caa nha néng (khach hang
cudi cung) ddi voi thuong hiéu nha cung cap.
M6 hinh hdi quy dugc sir dung trong nghién
ctu nay co thé da giéi han kha nang giai thich
toan bo mé hinh phan &nh long trung thanh
cua khach hang doanh nghiép véi bién trung
gian la sy hai long, nghién ctru tuong lai trong
bdi canh twong ty c6 thé dung md hinh ciu
trdc tuyén tinh SEM dé giai thich van dé toan
dién hon.
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